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La presente investigación tiene como objetivo general, determinar la relación 
existente entre la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa 
Dental Betty, Pueblo Libre, 2017, la cual está basada en las teorías propuestas 
por los autores Evans y Lindsay (2014) donde definen la calidad de servicio como 
el resultado de entregar un producto o servicio a través de los colaboradores y 
se cumpla con los componentes que requiere el cliente-consumidor para 
satisfacer sus necesidades; Las dimensiones consideradas es la capacidad de 
respuesta, confiabilidad, elementos tangibles, empatía y sensibilidad; para el 
autor Alcaide (2010) quien define la fidelización del cliente como la gestión 
estratégica que muchas de las empresas lo realizan para mantener fidelizados y 
leales a sus clientes, las dimensiones consideradas es, marketing interno, 
comunicación, información, incentivos-privilegios y experiencia del cliente. 
La presente investigación es de tipo descriptivo correlacional, no experimental 
por su temporalidad de corte transversal, la población de estudio está 
conformada por 125 clientes de la empresa en mención, de los cuales se tomó 
una muestra de 95 clientes a quienes se aplicó el cuestionario de preguntas con 
escala de Likert, dicho cuestionario fue validado mediante el juicio de expertos, 
conformados por tres temáticos, dos metodólogos y la confiabilidad por el Alfa 
de Cronbach, el cual arrojó 0.944 de confiabilidad. Los datos recolectados fueron 
procesados y analizados mediante el programa SPSS utilizando la estadística 
descriptiva correlacional, donde se obtuvo una correlación significativa de 0.583 
entre la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa Dental Betty, 
Pueblo Libre, 2017, el cual permitió aceptar la hipótesis alterna, como también 
realizar la discusión, concluir y formular las recomendar. 







The present investigation has like general objective to determine the existing 
relation between the quality of service and the fidelization of the client in the 
company Dental Betty, Free Town, 2017, which is based on the theories 
proposed by the authors Evans and Lindsay (2014) where they define the quality 
of service as the result of delivering a product or service through collaborators 
that complies with the components required by the client-consumer to meet their 
needs,  The dimensions considered are the response capacity, reliability, tangible 
elements, empathy and sensitivity , Alcaide (2010) where defines customer 
loyalty as the strategic management that many of the companies do to keep loyal 
and loyal to their customers,  The dimensions considered are internal marketing, 
communication, information, incentives and privileges and customer experience. 
The investigation is descriptive correlational type, not experimental because of 
its transverse temporality, the study population consists of 125 clients of the 
company in question, of which a sample of 95 clients was taken to whom the 
questions questionnaire with Likert scale was applied, which was validated by 
expert judgment, consisting of three thematic, two methodologists and reliability 
by Cronbach's Alpha, which yielded 0.944 of reliability. The data collected were 
processed and analyzed by the SPSS program using descriptive correlational 
statistics, where a significant correlation of 0.583 was obtained between the 
quality of service and customer loyalty in the company Dental Betty, Pueblo Libre, 
2017, which allowed accepting the alternative hypothesis, as well as carrying out 
the discussion, concluding and formulating the recommendations. 













1.1  Realidad Problemática  
En la actualidad, la calidad de servicio y la fidelización del cliente se han 
convertido en una lucha constante de las organizaciones, ya que se han visto en la 
necesidad de implementar la calidad de servicio como estrategia para la fidelización 
dirigida al cliente-consumidor, sabemos que los cambios y la evolución tecnológica 
que se realiza en las empresas productoras, distribuidoras y de servicios en todas 
partes del mundo está orientado hacia los clientes-consumidores debido a las 
exigencias con ciertas características de un bien y/o servicio que este lo requiera 
para satisfacer sus necesidades. 
Si bien es cierto que la calidad de servicio no es un tema actual, pero si cada 
vez toma más importancia y más aún al momento de tener contacto con el cliente-
consumidor para captarlo, construir relaciones duraderas y convertirlo en un cliente 
fidelizado, con respecto al autor Tigani (2006) menciona que las grandes empresas 
como Disney, Xerox, Federal Express encontraron el camino a la excelencia 
enfocándose estratégicamente en la satisfacción del cliente e invirtiendo en la 
capacitación de sus colaboradores para así competir con las empresas asiáticas, 
entonces, si la calidad de servicio es un elemento que muchas empresas en el 
mundo dependen de ello para seguir compitiendo en el mercado, el servicio no 
puede ser malo y si lo fuera los clientes se verán en la necesidad de buscar nuevos 
proveedores para satisfacer sus necesidades. 
Para las empresas del ámbito local no son ajenas a las competencias por la 
fidelización de los clientes-consumidores a través de la calidad de servicio, como 
se ha podido visualizar en un trabajo realizado por Gonzales (2015) quien menciona 
que el instituto Intur Perú brinda un servicio de calidad que satisface las 
necesidades de sus clientes y a través de ello se da la fidelización de los mismos. 
La calidad de servicio no solamente debe preocupar a las empresas en 
general, sino también a los trabajadores, porque a nuestro país están ingresando 
personas extranjeras y esto es alarmante en cuanto a la competencia directa en la 
mano de obra para los peruanos. Esto tiene un impacto positivo y otro negativo, el 
positivo para las empresas debido a que existe mayor demanda de mano de obra 
barata en el mercado y el negativo para los empleados nacionales debido a que 
existe competencia por un puesto de trabajo en las empresas, pero el resultado 
será favorable para los consumidores porque la calidad de servicio y/o atención 
será mejor para los consumidores debido que los colaboradores de la empresas 
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tendrán que ofrecer un buen servicio para mantenerse en su puesto de trabajo. 
Debido a ello se ha podido identificar la problemática de la empresa Dental Betty, 
dicha empresa se dedica a la comercialización de productos y equipos 
odontológicos, con la finalidad de satisfacer las necesidades de los clientes-
consumidores y mediante ello se pretende fidelizar a los mismos. 
La  problemática identificada en la empresa está en el servicio inadecuado 
que les brinda a sus clientes-consumidores a través de sus colaboradores y en 
consecuencia de ello algunos clientes se han mostrado insatisfechos, prueba de 
ello contamos con el uso del libro de reclamaciones donde se  registran todos los 
reclamos que realizan los clientes a las que adjunto en forma física al presente 
informe (anexo 10). A raíz de esta problemática surge la presente investigación 
titulada “Calidad de Servicio y Fidelización del Cliente en la Empresa Dental Betty, 
Pueblo Libre, 2017”  donde se propone realizar una investigación que busca 
determinar la relación existente entre la calidad de servicio y la fidelización del 
cliente en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017, para ello se ha consultado 
algunos trabajos previos. 
1.2 Trabajos previos 
Antecedentes Internacionales 
Reyes, S. (2014). En su tesis, Calidad de servicio para aumentar la 
satisfacción del cliente de la asociación share, sede Huehuetenango, Guatemala, 
campus de Quetzaltenango, con el propósito de verificar si la calidad de servicio 
aumenta la satisfacción del cliente en la asociación Share, en su marco teórico cita 
al autor Vargas, quien define la calidad de servicio como el resultado positivo de la 
conformidad del cliente, que se ha cumplido todas sus expectativas del consumidor 
según las especificaciones con las que lo requiera dicho producto o servicio, la 
investigación se realizó con una muestra de 50 trabajadores y 200 clientes, con 
diseño experimental, para la recolección de datos se utilizó el método de la 
entrevista a los clientes y una encuesta mediante un cuestionario de preguntas al 
personal, llegando a si a la conclusión que la calidad de servicio se relaciona con 
los aspectos de la capacitación del personal, limpieza general y las instalaciones 
de la empresa, ya que la variable de calidad de servicio obtuvo un 72% es bueno, 
entonces la calidad de servicio si aumenta la satisfacción del cliente de la 
asociación Share, esto debido a que la empresa capacita a su personal, ya que 
ellos son los que están atentos a los clientes para darles un buen servicio. 
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La investigación anterior aporta a la presente tesis con las dimensiones de la 
variable calidad de servicio, las cuales serán consideradas, porque los resultados 
son positivos, por lo que el aporte es importante, ya que las dimensiones en estudio 
son similares para la medición de la variable. 
Londoño, B y Reinares, P. (2014). En su Tesis Impacto de los programas de 
fidelización y la calidad de la relación sobre la lealtad al establecimiento minorista, 
para optar el título Doctoral en la Universidad Rey Juan Carlos –Madrid, que tiene 
el objetivo de analizar cómo se relaciona los conceptos de la calidad de la relación 
y las percepciones acerca de los programas de fidelización con la lealtad al 
establecimiento minorista, el cual cita al autor Narros, que define el Marketing 
Relacional como la gestión entre los grupos interesados que se debe establecer, 
acreditar y mantener relaciones mutuas que buscan un valor económico y satisfacer 
las necesidades del cliente, para la recolección de datos se utilizó la encuesta 
personal, encuesta telefónica y cuestionario online con una muestra de 811 
clientes, obteniendo un resultado de relación entre las dos variables de 81%. De tal 
manera concluye en que la confianza, lealtad y compromiso de los colaboradores 
en el establecimiento que participan en el programa de fidelización tienen una mejor 
valoración económica y social que mantienen un buen compromiso con el 
establecimiento a comparación de los que no participan en el programa. 
Con respecto a la tesis anterior aporta a la presente investigación con las 
dimensiones de lealtad y compromiso, las cuales serán consideradas porque dichas 
dimensiones son relevantes para la fidelización de los clientes y es por ello que 
será de mucha ayuda trabajar con dichas dimensiones. 
Trabajos previos 
Antecedentes Nacionales 
Gonzales, Z. (2015). En su tesis, Calidad de servicio y la fidelización de los 
estudiantes de gastronomía del instituto INTUR PERU del Distrito de San Juan de 
Lurigancho. (Tesis de Licenciatura). Universidad Cesar Vallejo, Lima, Perú. La 
investigación se realizó con el objetivo de identificar la relación entre la calidad de 
servicio y la fidelización de los estudiantes, el autor cita al teórico Israel, quien define 
la calidad de servicio como una percepción de los clientes que marca la diferencia 
entre la expectativa o el deseo de los clientes y sus percepciones que se relaciona 
la calidad percibida es igual a la calidad real menos calidad esperada, el cual se 
realizó con el tipo de estudio descriptivo simple correlacional de diseño no 
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experimental, con una muestra conformada de 140 estudiantes, para la recopilación 
de datos se utilizó un cuestionario de preguntas de tipo Likert, donde concluye que 
obtuvo un 95% de correlación favorable entre sus dos variables de estudio, esto se 
debe a que dicha institución brinda un servicio que genera confianza en el usuario 
y en consecuencia de ello se genera una fidelización significativa de los clientes. 
Con referencia al texto citado aporta a la presente tesis con la determinación 
del diseño de investigación con el cual se va a desarrollar la presente investigación 
y el cuestionario de tipo Likert para recopilar los datos, que se tomara en cuenta 
debido a la similitud que existe entre los campos de aplicación. 
Rolan, Balbueno y muñoz. (2010) en su Tesis, Calidad de Servicio y lealtad 
de compra del consumidor en supermercados Limeños. (Tesis para obtener el 
grado de Magister). Pontificia Universidad Católica del Perú, Lima, Perú, con el 
objetivo de medir el grado de asociación entre la calidad de servicio percibida por 
los consumidores y su lealtad de compra en supermercados Limeños, la cual cita a 
Kotler y Keller, que definen la calidad de servicio como las características positivas 
de un producto o servicio que tiene un impacto positivo en la satisfacción de las 
necesidades del cliente-consumidor, para la medición utilizo el instrumento 
SERVCUAL, con una muestra de 428 consumidores y concluye en que existen una 
fuerte asociación entre las variables, calidad de servicio y lealtad de compra, pero 
lo más resaltante es  la asociación entre calidad de servicio y lealtad-intención de 
compra. 
Con referencia al trabajo citado aporta a la presente tesis en identificar el 
instrumento de medición para la variable de fidelización del cliente, dicho 
instrumento de medición se propondrá para medir la variable en estudio, debido a 
la similitud de la variable y dimensiones. 
Alarcón, R. (2015). En su tesis, titulada calidad de servicio y fidelización del 
cliente en la agencia Mariscal Cáceres de Scotiabank. (Tesis de Licenciatura). 
Universidad Cesar Vallejo Lima, Perú, el propósito de la investigación fue identificar 
la relación entre la calidad en el servicio y la fidelización del cliente en la agencia 
Mariscal Cáceres de Scotiabank, la investigación se apoya en la teoría de Zeithaml 
y Bitner, dichos autores mencionan que la percepción primordial del cliente es la 
calidad de servicio, lo cual es la parte intangible que va de la mano con el producto 
que se ofrece a los clientes y son ellos los que comparan el servicio de la  empresa 
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con la competencia, dicha investigación se realizó con el tipo de estudio descriptivo 
correlacional no experimental, con una muestra de 174 clientes, para la recolección 
de datos se aplicó la técnica de la encuesta y formulario de preguntas con la escala 
de Likert, en consecuencia de ello el autor concluye en que si existe una relación 
significativa de 0.011% entre calidad de servicio y fidelización del cliente en la 
agencia Mariscal Cáceres de Scotiabank, juntamente con las dimensiones de 
confiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatía y los tangibles que brinda la 
empresa. 
Con respecto al trabajo que se ha citado, aporta a la presente investigación 
en la ubicación del libro de los autores Zeithaml y Bitner, donde se tomara la 
conceptualización de la variable calidad de servicio y sus respectivas dimensiones 
para la medición de la misma, propuestas por los autores mencionados. 
Gómez, P. (2014). En su tesis, Calidad de Servicio y la Fidelización del Cliente 
de la empresa DERCO S.A. Lima, Perú. (Tesis de Licenciatura). Universidad Cesar 
Vallejo, Lima, Perú. La investigación se realizó con el objetivo de determinar la 
relación que existe entre la calidad de servicio y la fidelización de los clientes de la 
empresa DERCO, con el propósito de reducir los reclamos de sus clientes y a la 
vez fidelizar a los mismos, en su marco teórico cita al autor Juran, quien define la 
calidad de servicio es la que posee un conjunto de características que satisfaga las 
necesidades de los clientes, el cual involucra a la gerencia de la empresa en no 
tener deficiencias, dicha tesis fue realizada con el tipo de estudio descriptivo 
correlacional no experimental, de tal modo se utilizó el método de la encuesta para 
la recopilación de datos, con una muestra de 200 clientes, entre las principales 
conclusiones menciona que se pudo identificar la relación positiva (Rho de 
Spearman de 0.752 correlación positiva alta) entre la calidad de servicio y la 
fidelización del cliente junto con las dimensiones del comportamiento y  lealtad 
cognitiva de la empresa DERCO S.A. 
La tesis citada sirve para tomar como referencia el tipo de estudio con la cual 
se llevara a cabo la presente investigación, ya que en las conclusiones se visualiza 
la relación de las variables y el campo de estudio son similares. 
1.3 Teorías relacionadas al tema 
Para la variable: Calidad de servicio 
Para los autores Evans y Lindsay (2014). En su libro, administración y control 
de la calidad, definen la calidad de servicio como el resultado de entregar un 
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producto o servicio a través de los colaboradores que cumpla con los componentes 
que requiere el cliente-consumidor para satisfacer sus necesidades, ya que el 
mayor propósito de las empresas es la satisfacción del cliente externo e interno, si 
un servicio es de calidad acompañado de un buen producto, esto satisface al 
cliente-consumidor y un cliente satisfecho lo más probable es que regrese pronto 
al mismo lugar. Según los autores muchas de las compañías les cuestan 5 veces 
más conseguir a un nuevo cliente que satisfacer a un existente. 
Para medir la calidad de servicio tenemos las siguientes dimensiones, de 
acuerdo a lo que proponen los autores. 
Capacidad de respuesta: 
Para los autores Evans y Lindsay (2014). Es la rapidez de los colaboradores 
que poseen para atender al cliente en el momento oportuno, en el lugar apropiado 
y las habilidades para poder resolver alguna duda, inquietud o la reparación de 
algún producto. 
Indicadores: Disponibilidad de atención, Habilidad, Cantidad de vendedores, 
Conocimiento y Flexibilidad. 
Confiabilidad: 
Para Evans y Lindsay (2014). Es la capacidad de poder cumplir con las 
promesas realizadas a los clientes en el tiempo prometido, en el lugar determinado 
con la mayor rapidez y sin errores cometidos en el debido proceso, para los autores 
se debe realizar en la primera vez, ya que esto impresiona y satisface al cliente. 
Indicadores: Apreciación, Atención inmediata y Cumplimiento. 
Elemento tangibles: 
Para Evans y Lindsay (2014). Se refiere a la infraestructura e instalaciones de 
la organización y a los colaboradores de la manera de cómo los tratan a los clientes 
a la hora que ellos solicitan los servicios y/o productos que dicha empresa ofrece, 
también abarca la profesionalidad y presencia de los colaboradores de la 
organización. 





Para Evans y Lindsay (2014). Es el grado de atención individualizada a los 
clientes, transmitiéndole una clara y valiosa información a través de un lenguaje 
común, reconociendo y llamarlos por su nombre. 
Indicadores: Interés en vender, atención personalizada y comprensión de las 
necesidades. 
Sensibilidad: 
 Para Evans y Lindsay (2014). La voluntad y el poder de ayudar a los clientes 
a través de un servicio profesional son fundamentales para que el cliente se sienta 
satisfecho y se lleve una experiencia agradable y bueno imagen de la organización. 
Indicadores: Servicio rápido, apoyo a los clientes y trato agradable. 
Para los Autores Romero y Leibold (2009). En su libro, El cliente y la calidad 
de servicio, menciona que a través de ello se busca cumplir con las expectativas 
de los clientes, mediante la honestidad y el profesionalismo que se debe tener al 
momento del contacto con el cliente y tiene que cumplirse la satisfacción del cliente 
sea costosa o no. Los autores señalan que la calidad de servicio va de la mano con: 
La eficacia: es cumplir con las metas trazadas implementando las habilidades 
determinantes para el logro del objetivo. Y la eficiencia: es alcanzar los objetivos 
trazados en menos tiempo y utilizando menos recursos, es decir reducir costos y 
tiempo para la empresa. 
De acuerdo con los autores se formulan las siguientes dimensiones para la 
medición de la variable. 
Intangibilidad: 
De acuerdo al autor, toda empresa ofrece un servicio, ya sea o no 
acompañado de un producto, marca, distribución o venta son los intangibles de una 
empresa, Romero y Leibold (2009). 
Indicadores: ambiente agradable, señalización correcta e información 
adecuada. 
Heterogéneo: 
Un servicio es heterogéneo porque es responsable tanto el que entrega como 
también el que lo recibe, sabemos que cada  cliente tiene una forma diferente de 
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percibir un servicio, se puede tener establecido de cómo actuar ante un cliente pero 
no sabemos de qué forma será la recepción de este, Romero y Leibold (2009). 
Indicadores: Respeto mutuo, claridad en el mensaje y acuerdo en la 
negociación. 
La comunicación de boca a boca: 
De enfrentarnos a la comunicación de boca a boca tendríamos consecuencias 
fatales ya que esta es una herramienta muy peligrosa, debido a que la información 
se transmite de manera velos entre los clientes si el mensaje es negativo, Romero 
y Leibold (2009). 
Indicadores: cambios, resultados y referencias. 
Experiencias anteriores: 
Se sabe que las malas experiencias son las que marcan mucho más que las 
buenos, debido a ello se recomiendan tener mucho cuidado al momento de atender 
a los clientes-consumidores y más aún si es por primera vez en solicitar un servicio, 
Romero y Leibold (2009). 
Indicadores: Experiencia agradable, satisfacción del cliente y bueno 
recomendación. 
Publicidad: 
Muchas veces la publicidad realmente no vende lo que la empresa ofrece 
mediante la publicidad, es un método fundamental para crear necesidad sí, pero 
también se debe implementar para generar satisfacción al consumidor, Romero y 
Leibold (2009). 
Indicadores: correcta información, cumplimiento de promesas, Credibilidad. 
Para los autores Bitner, Gremler y Zeithaml (2009). En su libro, Marketing de 
Servicios, definen La calidad de servicio como un diferenciador estratégico, es la 
clave para el éxito de muchas empresas que se hacen diferenciar de su 
competencia, el marketing relacional es de persona a persona empresa-cliente. A 
los clientes les gusta las ofertas, acompañado de un buen servicio y un producto 
de calidad con garantía, si esto se cumple los clientes-consumidores regresaran 
pronto y es así que se convierte en un cliente fidelizado. Estos aspectos son muy 




A continuación se formulan las dimensiones para medir la variable propuestas 
por los autores. 
Percepción del cliente: 
El cliente percibe el servicio y el producto ofrecido en la empresa, de la misma 
manera lo hace con la persona que lo atiende, el autor menciona que la percepción 
se relaciona con las expectativas de una persona a otra y de una cultura a otra, 
Bitner, Gremler y Zeithaml (2009). 
Desempeño: 
El desempeño son las primeras cualidades de la persona al momento de 
brindar la atención al cliente, como menciona líneas arriba que el desempeño del 
colaborador de la empresa es percibida por el cliente al momento de tener contacto 
directo entre ambos, Bitner, Gremler y Zeithaml (2009). 
Confiabilidad: 
Es el cumplimiento de las características acompañado de la garantía de su 
supervivencia de un producto o un servicio que están establecidos al momento de 
su adquisición con las condiciones determinadas, Bitner, Gremler y Zeithaml 
(2009). 
Durabilidad del producto: 
Es el tiempo de supervivencia del producto mediante su uso, dicha dimensión 
se relaciona con la confiabilidad, ya que a través de las dos se adquieren un 
producto o servicio, para satisfacer ciertas necesidades, Bitner, Gremler y Zeithaml 
(2009). 
Tangibles: 
La infraestructura, las instalaciones, equipos físicos que los rodean a la 
organización incluido el personal, son aspectos de tener en cuenta ya que los 
tangibles son atractivos para los clientes y el personal presentable para una bueno 
imagen de la empresa, Bitner, Gremler y Zeithaml (2009). 
Teorías para la variable: Fidelización del cliente 
Alcaide (2010). En su libro, Fidelización de clientes, define la fidelización del 
cliente como la gestión estratégica que muchas de las empresas lo realizan para 
llegar a mantener fidelizados y leales a sus clientes-consumidores, para ello tienen 
que trabajar en una cultura que esté orientada al cliente-consumidor, dicha tarea 
involucra a toda la organización en mantener una constante capacitación y la 
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medición de su desempeño de los colaboradores que mantienen contacto directo 
con el cliente-consumidor. Es importante desarrollar técnicas para la mejora de la 
calidad de servicio y la fidelización del cliente, a través de capacitaciones en ventas, 
comunicación fluida, cordialidad con el cliente, etc. 
De acuerdo al autor se formulan las siguientes dimensiones para medir la 
variable en estudio. 
Marketing interno: 
El capital humano es uno de los brazos importantes e indispensables de toda 
organización, es por ello que los servicios radican en la investigación del factor 
humano para que al momento de tener contacto con los clientes darles un buen 
servicio, el papel fundamental de los colaboradores es su participación decidida 
para mejorar y conservar las buenos relaciones con el cliente, Alcaide (2010). 
Indicadores: Liderazgo, Atención oportuna, relaciones interpersonales y 
personal comprometido. 
Comunicación con el cliente: 
La comunicación va de la mano con la calidad de servicio y es un componente 
más para fidelizar a los clientes, que viene hacer el resultado de una bueno gestión 
entre empresa-cliente a través de una comunicación clara y oportuna, Alcaide 
(2010). 
Indicadores: comunicación clara y precisa, frecuente, oportuna y actualizada, 
medios múltiples, comunicación adecuada. 
Información Cliente-Empresa: 
La presente dimensión es la más elemental en las organizaciones, ya que a 
través de la información sabemos de las necesidades, colores, modelos, entre otros 
gustos del clientes-consumidor, tener en cuenta que la información debe ser 
empresa-cliente, para que el cliente sepa de nuestros productos y servicios, Alcaide 
(2010). 
Indicadores: Orientación al cliente, percepción del cliente, comprensible, 
actitud del vendedor, información actualizada. 
Incentivos y privilegios con el cliente: 
Cuando se realiza un buen trabajo, ese trabajo es recompensado, de la misma 
manera que a un cliente fiel a la empresa se le debe reconocer por su lealtad a 
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través de: Obsequios, algún presente, realizando descuentos, participación en las 
ofertas, compartir fechas festivas, etc, Alcaide (2010). 
Indicadores: Cortesías, descuentos y reconocimientos. 
Experiencia del cliente: 
Es el resultado de todo lo mencionado en lo anterior, es por ello que el 
encuentro entre empresa-cliente es un punto viral para la satisfacción y fidelización 
de ese cliente, por lo tanto debe ser memorable en todos sus tratos, que el 
consumidor viva una experiencia única, se debe tener muy claro que la primera 
experiencia que obtiene el cliente es la más resaltante en las idas y vueltas que 
este pueda tener, Alcaide (2010). 
Indicadores: Primera impresión, recomendación y recompra. 
Para el autor Cosimo (2010). En su libro, Fidelización para Fidelizar, menciona 
que la fidelización del cliente se da a través del Marketing, que viene hacer “la 
ciencia y el arte de encontrar, conservar y desarrollar a los clientes provechosos” 
(p. 223). Obviamente la fidelización del cliente se da a través de distintas maneras 
del Marketing, como menciona el autor que se trata de la búsqueda de los clientes 
ideales y cuando los encontramos se debe conservar, retener y fidelizarlo a través 
de la calidad de servicio y un buen producto para aprovechar a los clientes 
potenciales. 
De acuerdo al autor se formulan las siguientes dimensiones. 
Satisfacción del cliente: 
La satisfacción del cliente es la parte inicial para la fidelización, es donde se 
aplica el marketing relacional (empresa-cliente) Se sabe que si a un cliente se ha 
superado sus expectativas es un cliente satisfecho, Cosimo (2010). 
Indicadores: promesa de retorno, cliente satisfecho y buen servicio. 
Producto: 
Un buen producto en el mercado es la atracción de los consumidores, de 
acuerdo con el autor, algunos consumidores solamente acuden por el buen 
producto que se comercializa en el lugar, si a eso se suma la bueno atención, el 






El valor del producto-servicio es elemental para la retención de los clientes, 
es por ello que se debe formular ofertas, premios, etc. ya que esto es atractivo al 
momento de decidir en comprar un producto o requerir un servicio, Cosimo (2010). 
La satisfacción del vendedor: 
Nos damos cuenta que son muchos los puntos y/o factores que se relacionan 
e influyen en la fidelización del cliente, este punto trata de cual importante es la 
intervención del vendedor, para ello el colaborador debe estar capacitado, contento 
y feliz para transmitir ese carisma al cliente, Cosimo (2010). 
Para los autores Gutierrez y Garcia (2013). En su libro, Marketing de 
Fidelización, La fidelización del cliente lo definen como una implementación de 
herramientas que son aplicadas a los clientes con la finalidad de poder identificar a 
esos clientes fieles y rentables para la empresa, manteniendo la lealtad entre 
empresa-cliente. Según los autores la fidelización del cliente se pueden realizar 
mediante programas con estrategias, ya que para las empresas es más costoso 
captar clientes y fidelizarlo que satisfacer a un existente. 
Para medir la variable los autores proponen las siguientes dimensiones. 
Recompensa: 
Es la cortesía que obtiene un cliente-consumidor por parte de la empresa, por 
el hecho de acudir al establecimiento con el fin de consumir o requerir un servicio, 
es un elemento importante para un programa de fidelización debido a que los 
consumidores les gustan recibir algo más de lo que buscan, Gutierrez y Garcia 
(2013). 
Indicadores: Descuentos, obsequios y detalles. 
Público objetivo: 
Para los autores es saber identificar el público objetivo para realizar la 
fidelización de los clientes e implementación de algunos programas para la 
fidelización, ya que esto es bueno porque no todo los consumidores tienen la misma 
propensión hacia la empresa, Gutierrez y Garcia (2013). 





Satisfacción del consumidor: 
La satisfacción del cliente-consumidor es el resultado de todo lo mencionado 
en lo anterior, es decir si el cliente-consumidor ha quedado satisfecho o no, el cual 
se mide después de la obtención de un producto o servicio, Gutierrez y Garcia 
(2013). 
1.4 Formulación del problema 
Es la formulación de preguntas orientadas hacia las respuestas que se 
pretende esclarecer a través de la investigación, Hernández (2014). 
Problema general 
¿Cuál es la  relación que existe entre la calidad de servicio y la fidelización 
del cliente en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017? 
Problemas específicos 
¿Qué relación existe entre la capacidad de respuesta y la fidelización del 
cliente de la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017? 
¿Qué relación existe entre la confiabilidad y la fidelización del cliente de la 
empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017? 
¿Qué relación existe entre los elementos tangibles y la fidelización del cliente 
de la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017? 
¿Qué relación existe entre la empatía e incentivos y la fidelización del cliente 
de la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017? 
¿Qué relación existe entre la sensibilidad y la fidelización del cliente en la 
empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017? 
1.5 Justificación del estudio 
Es el porqué de la investigación por la cual se está realizando, se explica las 
razones de la presente. Se debe demostrar y resaltar la importancia y el aporte de 
la investigación, Hernández (2014). 
Justificación teórica 
La presente investigación es relevante por lo que se pretende corroborar si 
las dimensiones que proponen los teóricos se ajustan a la realidad problemática 
de la empresa Dental Betty, de tal manera, por intermedio de los resultados se 
podrá brindar información relevante en la medición de las variables y se 
esclarecerá las percepciones de los clientes ante la calidad de servicio ofrecido 
por la empresa y a través de ello se podrá formular estrategias para la mejora de 




Mediante la presente investigación se dará información relevante en el 
ámbito de la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa Dental 
Betty, ya que es importante fidelizar, mantener y atraer nuevos clientes en dicha 
empresa, para que aun mediano-largo plazo mejoren los ingresos, ya que la razón 
de ser de la empresa es generar rentabilidad a través de la comercialización de 
productos y servicios a sus clientes-consumidores que dicha empresa ofrece, de 
igual manera se podrá brindar información valiosa sobre  el comportamiento de los 
colaboradores y tomar acciones al respecto de acuerdo a la situación en la que se 
encuentren en su puesto de trabajo y así poder brindar un buen servicio para la 
mejora de la empresa. 
Justificación Metodológica 
La presente investigación es importante por lo que contribuirá en el ámbito 
de la investigación científica en cuanto a la construcción de los instrumentos de 
medición, para las variables Calidad de Servicio y Fidelización del Cliente, a través 
de los resultados de las variables se analizaran la relación que existe entre las dos 
variables en estudio y la dimensiones, por lo tanto, servirán como aporte de otras 
investigaciones en el futuro, como también la presente investigación servirá como 
aporte en los trabajos previos de futuros investigadores relacionadas al tema 
desarrollado en la presente. 
Justificación Social 
En primera instancia la presente investigación dará un aporte a la empresa 
para mejorar la atención y servicio que ésta ofrece con la finalidad de satisfacer 
las necesidades de sus clientes-consumidores, de tal manera tendrá un impacto 
positivo y directo en los colaboradores, ya que a mayores ingresos tenga la 
empresa mayores serán los beneficios de los trabajadores. También se 
beneficiarán otras instituciones que dependen de ella a través de la agilización y 
mejora de las áreas y procesos de la empresa, las cuales están con dificultades 
en el área de ventas. 
1.6 Hipótesis 
Las hipótesis de una investigación son proporciones que nos acercan a la 
posible relación que exista entre dos o más variables, Hernández (2014). 
Hipótesis general 
Existe relación entre la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la 




Existe relación entre la capacidad de respuesta y la fidelización del cliente en 
la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017 
Existe relación entre la confiabilidad y la fidelización del cliente en la empresa 
Dental Betty, Pueblo Libre, 2017 
Existe relación entre los elementos tangibles y la fidelización del cliente en la 
empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017 
Existe relación entre la empatía y la fidelización del cliente en la empresa 
Dental Betty, Pueblo Libre, 2017 
Existe relación entre la sensibilidad y la fidelización del cliente en la empresa 
Dental Betty, Pueblo Libre, 2017 
1.7 Objetivos 
Una investigación se realiza con un propósito, es decir adonde quiere llegar 
mediante la investigación, la presente investigación tiene la finalidad de resolver 
dudas y/o problemas, Hernández (2014). 
Objetivo general 
Determinar la relación existente entre la calidad de servicio y la fidelización 
del cliente en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017 
Objetivos específicos 
Determinar la relación existente entre la capacidad de respuesta y la 
fidelización del cliente en empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017 
Determinar la relación existente entre la confiabilidad y la fidelización del 
cliente en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017 
Determinar la relación existente entre los elementos tangibles y la fidelización 
del cliente en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017 
Determinar la relación existente entre la empatía y la fidelización del cliente 
en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017 
Determinar la relación existente entre la sensibilidad y la fidelización del 



















II. MÉTODO  
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2.1  Diseño de la investigación 
Tamayo (2007) Describe al diseño como una estructura establecida que se 
debe respetar sin perder el control de la misma. 
La presente investigación corresponde a una investigación de diseño no 
experimental, por lo que no se realizará la manipulación de las variables, ya que 
se realizará la observación de fenómenos. 
Transversal por lo que la recolección de datos se realizará en un solo 
momento para describir las variables y analizar su relación de las mismas. 
Investigación descriptiva 
Para Tamayo (2007) La descripción es informar y/o describir las 
características de un fenómeno o suceso a través de la observación con respecto 
a hechos reales. 
Descriptiva porque se analiza la incidencia de las variables en un 
determinado tiempo. 
Correlacional porque es el grado en el cual existe la relación entre dos 
variables que varían juntas, ya que está orientada a medir la relación que existe 
entre las dos variables con una sola muestra. 
Cuantitativo 
Terrones (1998) Señala que la investigación cuantitativa es la medición de las 
variables con respecto a su extensión, cantidad, peso o tamaño de la población. 
La presente investigación es cuantitativa por que los datos serán sustraídos de la 
muestra que se hará el análisis para medir y determinar la relación que existe entre 
las dos variables en estudio. 
A continuación presentamos el esquema que corresponde al tipo de estudio 
Dónde:  
M: Muestra de la población. 
O: Observación.   
X: Variable Calidad de servicio. 
Y: Variable Fidelización del cliente.     
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2.3  Población y muestra 
Para Morón (2015) la población es el conjunto de fenómenos a estudiar donde 
las unidades a medir poseen características en común, de donde se extraen las 
muestras medibles para la investigación. 
Para la presente investigación se ha tomado como población a los 125 clientes 
de la empresa Dental Betty, dicha información ha sido corroborada de la base de 
datos del área de ventas de la empresa, la cuales se adjunta en anexos como 
evidencia de la existencia de la base de datos. 
Muestra 
De acuerdo con Morón (2015) una muestra es la que representa a un todo 
más grande, las cuales deben poseer ciertas características para ser adecuadas y 
que esta debe representar a la población. 
Para la presente investigación se ha tomado una muestra del total de la 
población a través de la siguiente fórmula probabilística. 
 
 
n: Tamaño de la muestra 
N= Tamaño de la población 
Z= Margen de confianza 
P= Probabilidad del éxito 
Q= Probabilidad del fracaso 
E= Error muestral 







Después de realizar las operaciones respectivas se obtiene la muestra de 95 











2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Instrumento de recolección de datos 
Para la recolección de datos se utilizará el cuestionario tipo Likert, de acuerdo 
con Chasteauneuf (2009, citado por Hernández, 2014) menciona que un 
cuestionario es un conjunto de preguntas para medir una o más variables de 
estudio, dicho cuestionario está compuesto por 30 ítems para medir las variables 
en estudio, el cual se aplicará a los clientes-consumidores de la empresa Dental 
Betty, donde se pedirá a los informantes la sinceridad posible y marcar con una (x) 
las opciones que crean convenientes según lo propuesto en la siguiente leyenda. 
N° LEYENDA 
1 Nunca 
2 Casi nunca 
3 Algunas veces 
4 Casi siempre 
5 Siempre 
Técnica de recolección 
Para la presente investigación se utilizará la técnica de la encuesta, de 
acuerdo con Hernández (2014) menciona que la encuesta es elaborar un plan 
detallado que nos permita recolectar datos de un grupo seleccionado. 
Validez 
Para Hernández (2014) la valides se refiere al grado en que el instrumento de 
medición realmente mide la variable en estudio. 
Los instrumentos fueron validados por 5 expertos de la Universidad Cesar 
Vallejo, donde fueron tres temáticos y dos metodólogos, donde opinaron sobre la 
claridad, objetividad, pertinencia, actualidad, organización, suficiencia, 
intencionalidad, consistencia, coherencia y metodología para determinar la 
comprensión y aceptación del instrumento, para ello se utilizó la siguiente formula. 
















CV = Coeficiente de validación 
Xij = Valoración del criterio “i”, por el experto “j” 
c = N° de criterios 
k = N° de expertos que validan 
Tabla 1. Validación de la variable Calidad de Servicio, según juicio de los expertos. 












Claridad 86% 80% 80% 76% 70% 392% 
Objetividad 86% 80% 80% 76% 70% 392% 
Pertinencia 86% 80% 80% 76% 70% 392% 
Actualidad 86% 80% 80% 76% 70% 392% 
Organización 86% 80% 80% 76% 70% 392% 
Suficiencia 86% 80% 80% 76% 70% 392% 
Intencionalidad 86% 80% 80% 76% 70% 392% 
Consistencia 86% 80% 80% 76% 70% 392% 
Coherencia 86% 80% 80% 76% 70% 392% 
Metodología 86% 80% 80% 75% 70% 391% 
Total 78.4% 
Luego de aplicar la formula se obtuvo los resultados finales, el cual fue de  
78.4 % de aprobación para la variable Calidad de Servicio. 
 
Tabla 2. Validación de la variable Fidelización del cliente, según juicio de los 
expertos. 












Claridad 86% 80% 80% 76% 70% 392% 
Objetividad 86% 80% 80% 74% 70% 390% 
Pertinencia 86% 80% 80% 72% 70% 388% 
Actualidad 86% 80% 80% 76% 70% 392% 
Organización 86% 80% 80% 74% 70% 390% 
Suficiencia 86% 80% 80% 72% 70% 388% 
Intencionalidad 86% 80% 80% 76% 70% 392% 
Consistencia 86% 80% 80% 76% 70% 392% 
Coherencia 86% 80% 80% 76% 70% 392% 




Para la variable Fidelización del Cliente el promedio de validez es de 78.1%, 
por lo tanto, ambos instrumentos son aceptadas y beneficiosas para la presente 
investigación. 
Confiabilidad 
De acuerdo con Hernández (2014) para la confiabilidad se utiliza una 
herramienta correcta de medición que es aplicada a la muestra seleccionada de la 
población. 
Para la evaluación de la confiabilidad de la investigación se utilizó la prueba 
estadística del Alfa de Cronbach, el cual define el grado del instrumento para medir 
la variable en estudio, donde se utilizó la siguiente formula. 

























K: El número de ítems 
Si2: Sumatoria de las varianzas de los Ítems 
ST2: Varianza total de la suma de los Ítems 
α: Coeficiente de Alfa de Cronbach 
Resultados estadísticos de confiabilidad 
Tabla 3. Estadística de fiabilidad calidad de servicio 
Variable:  calidad de servicio 
Alfa de Cronbach N° de elementos 
,948 30 
Nota: elaboración propia 
Como se puede observar en la tabla 03 el resultado del alfa de cronbach es 
de 0.948 lo cual indica que el instrumento para calidad de servicio es aceptable y 
de confiabilidad. 




Nota: elaboración propia 
Variable: Fidelización del cliente 




En la tabla 04 se puede observar el resultado de Alfa de Cronbach que tiene 
un velos de 0.941 el cual quiere decir que el instrumento para medir la fidelización 
del cliente es aceptable y de confiabilidad. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
Para analizar los datos de la presente investigación se aplicó el análisis 
inferencial, que serán obtenidos después de realizar las pruebas de correlación  
para identificar la relación que existe entre la calidad de servicio y la fidelización del 
cliente en la empresa Dental Betty, para ello se utilizó el software de estadística 
SPSS versión 22 para así poder entender la fiabilidad de los resultados obtenidos 
del instrumento de medición del Alfa de Cronbash. 
2.6 Aspectos éticos 
La presente investigación titulada calidad de servicio y fidelización del cliente 
en la empresa Dental Betty, está apoyada en las teorías de diversos autores, tanto 
de tesis como de libros y han sido citados en el marco teórico y bibliográfico. Por 
consiguiente la presente investigación será sometida al software Turnitin y será 
aprobada si el porcentaje es inferior al 25% de similitud, para la constatación propia 
































Tabla 5. Calidad de servicio y fidelización del cliente 
Nota: Elaboración propia 
Interpretación. 
En la tabla 05, se determinó el comportamiento de las dos variables en 
estudio, donde se muestra la calidad de servicio es bueno en 74.7%, seguido del 
nivel deficiente con 16.8%; Mientras que la fidelización del cliente tiene un nivel 
bueno con 41.1%, seguido por 40.0% de nivel muy bueno. 
El objetivo general de la presente investigación fue determinar la relación 
existente entre la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa 
Dental Betty, Pueblo Libre, 2017 y los resultados nos muestran que la calidad de 
servicio se mantiene en un nivel bueno, la fidelización del cliente mantiene un nivel 
muy bueno con 40% y en un nivel bueno de 32.6%. 
Por otro lado tenemos la prueba estadística Rho Spearman donde se visualiza 
el coeficiente de correlación es de 0.583 y con una Sig Bilateral = 0.000, que es 
menor a 0.05; Por lo tanto se acepta la hipótesis alterna y se demuestra una 
correlación moderada entre las variables calidad de servicio y fidelización del cliente 
en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017, en valores porcentuales del índice 









Deficiente Regular Bueno Muy 
bueno 
Deficiente 16.8% 0.0% 0.0% 0.0% 16.8% Rho = 
,583 
Regular 0.0% 0.0% 8.4% 0.0% 8.4% 
Bueno 0.0% 2.1% 32.6% 40.0% 74.7% Sig. (bilateral) = 
,000 
Total 16.8% 2.1% 41.1% 40.0% 100.0% 
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Tabla 6. Capacidad de respuesta y fidelización del cliente 
Nota: Elaboración propia 
Interpretación 
En la tabla 06, se determinó el comportamiento de la dimensión capacidad de 
respuesta con la variable fidelización del cliente, la capacidad de respuesta es 
bueno en 35.8%, seguido del nivel regular con 27.4%; Mientras que la fidelización 
del cliente tiene un nivel bueno con 41.1%, seguido por 40.0% de nivel muy bueno. 
El primer objetivo específico fue determinar la relación existente entre la 
capacidad de respuesta y la fidelización del cliente en la empresa Dental Betty, 
Pueblo Libre, 2017 y los resultados nos muestran que la capacidad de respuesta 
se mantiene en un nivel muy bueno, la fidelización del cliente mantiene un nivel 
bueno con 23.2% y en un nivel muy bueno de 10.5%. 
Por otro lado tenemos la prueba estadística Rho Spearman donde se visualiza 
el coeficiente de correlación que es 0.415 con una Sig Bilateral = 0.000 este es 
menor a 0.05; Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna y demuestra una 
correlación media entre la capacidad de respuesta y la fidelización del cliente en la 
empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017, en valores porcentuales del índice de 





Fidelización del cliente 
Total 
Rho 
Spearman Deficiente Regular Bueno 
Muy 
bueno 
Muy deficiente 8.4% 0.0% 0.0% 0.0% 8.4% Rho = 
,415 Deficiente 8.4% 0.0% 0.0% 0.0% 8.4% 
Regular 0.0% 0.0% 9.5% 17.9% 27.4% 
Bueno 0.0% 0.0% 8.4% 11.6% 20.0% Sig. 
(bilateral) = 
,000 Muy Bueno 0.0% 2.1% 23.2% 10.5% 35.8% 
Total 16.8% 2.1% 41.1% 40.0% 100.0% 
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Tabla 7. Confiabilidad y fidelización del cliente 
 Nota: Elaboración propia 
Interpretación. 
En la tabla 07, se determinó el comportamiento de la dimensión confiabilidad 
con la variable fidelización del cliente, la confiabilidad es deficiente en 41.1%, 
seguido del nivel regular con 38.5%; Mientras que la fidelización del cliente tiene un 
nivel bueno con 41.1%, seguido por 40.0% de nivel muy bueno. 
El segundo objetivo específico fue determinar la relación existente entre la 
confiabilidad y la fidelización del cliente en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 
2017 y los resultados muestran que la confiabilidad se mantiene en un nivel 
deficiente, la fidelización del cliente mantiene un nivel deficiente con 16.8% y en un 
nivel bueno de solo 16.6%. 
Por otro lado tenemos la prueba estadística Rho Spearman donde se visualiza 
el coeficiente de correlación es 0.315 con una Sig Bilateral = 0.002, la cual es menor 
a 0.05; Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna por lo que se demuestra una 
correlación de nivel bajo entre la confiabilidad y la fidelización del cliente en la 
empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017, en valores porcentuales del índice de 





Fidelización del cliente 
Total 
Rho 
Spearman Deficiente Regular Bueno 
Muy 
bueno 
Deficiente 16.8% 2.1% 16.6% 10.5% 41.1% Rho = 
,315 
Regular 0.0% 0.0% 17.9% 21.1% 38.9% 
Bueno 0.0% 0.0% 11.6% 8.4% 20.0%   Sig. 
(bilateral) = 
,002 Botal 16.8% 2.1% 41.1% 40.0% 100.0% 
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Tabla 8. Elementos tangibles y fidelización del cliente 
Nota: Elaboración propia 
Interpretación 
En la tabla 08, se determinó el comportamiento de la dimensión elementos 
tangibles con la variable fidelización del cliente, los elementos tangibles es bueno 
en 54.7%, seguido del nivel regular con 17.9%; Mientras que la fidelización del 
cliente tiene un nivel bueno con 41.1%, seguido por 40.0% de nivel muy bueno. 
El tercer objetivo específico fue determinar la relación existente entre los 
elementos tangibles y la fidelización del cliente en la empresa Dental Betty, Pueblo 
Libre, 2017 y los resultados nos muestran que los elementos tangibles se mantiene 
en un nivel bueno, la fidelización del cliente mantiene un nivel bueno con 41.1% y 
en un nivel muy bueno de 11.6%. 
Por otro lado tenemos la prueba estadística Rho Spearman donde se visualiza 
el coeficiente de correlación es 0.506 y una Sig Bilateral = 0.000, que es menor a 
0.05; Por lo tanto se acepta la hipótesis alterna, ya que se demuestra una 
correlación de un nivel medio entre los elementos tangibles y la fidelización del 
cliente en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017, en valores porcentuales del 
índice de correlación nos expresa que existe un 50.6% de correlación entre la 





Fidelización del cliente 
Total 
Rho 
Spearman Deficiente Regular Bueno 
Muy 
bueno 
Muy deficiente 8.4% 0.0% 0.0% 0.0% 8.4% Rho = 
,506 
Deficiente 8.4% 0.0% 0.0% 0.0% 8.4% 
Regular 0.0% 0.0% 0.0% 17.9% 17.9% 
Bueno 0.0% 2.1% 41.1% 11.6% 54.7% Sig. 
(bilateral) = 
,000 Muy bueno 0.0% 0.0% 0.0% 10.5% 10.5% 
Total 16.8% 2.1% 41.1% 40.0% 100.0% 
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Tabla 9. Empatía y fidelización del cliente 
Nota: Elaboración propia 
Interpretación 
En la tabla 09, se determinó el comportamiento de la dimensión empatía con 
la variable fidelización del cliente y se muestra que, la empatía es bueno en 49.5%, 
seguido del nivel muy bueno con 33.7%; Mientras que la fidelización del cliente 
tiene un nivel bueno con 41.1%, seguido por 40.0% de nivel muy bueno. 
El cuarto objetivo específico fue determinar la relación existente entre la 
empatía y la fidelización del cliente en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017 
y los resultados nos muestran que la empatía se mantiene en un nivel bueno, la 
fidelización del cliente mantiene un nivel bueno con 29.5% y en un nivel muy bueno 
de solo 17.9% de correlación. 
Por otro lado tenemos la prueba estadística Rho Spearman donde se visualiza 
el coeficiente de correlación es 0.563  y una Sig Bilateral = 0.000, que es menor a 
0.05; Por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna, ya que se demuestra una 
correlación moderada entre empatía y la fidelización del cliente en la empresa 
Dental Betty, Pueblo Libre, 2017, en valores porcentuales del índice de correlación 




Fidelización del cliente 
Total 
Rho 
Spearman Deficiente Regular Bueno 
Muy 
bueno 
Deficiente 16.8% 0.0% 0.0% 0.0% 16.8% Rho = 
,563 
Bueno 0.0% 2.1% 29.5% 17.9% 49.5% 
Muy bueno 0.0% 0.0% 11.6% 22.1% 33.7% Sig. 
(bilateral) = 
,000 Total 16.8% 2.1% 41.1% 40.0% 100.0% 
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Tabla 10. Sensibilidad y fidelización del cliente 
Nota: Elaboración propia 
Interpretación 
En la tabla 10, se determinó el comportamiento de la dimensión sensibilidad 
con la variable fidelización del cliente, la sensibilidad es bueno en 50.5%, seguido 
del nivel muy deficiente con 16.8%; Mientras que la fidelización del cliente tiene un 
nivel bueno con 41.1%, seguido por 40.0% de nivel muy bueno. 
El quinto y último objetivo específico fue determinar la relación existente entre 
la sensibilidad y la fidelización del cliente en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 
2017 y los resultados nos muestran que la sensibilidad se mantiene en un nivel 
bueno, la fidelización del cliente mantiene un nivel muy bueno con 29.5% y en un 
nivel bueno de 21.1% de correlación. 
Por último tenemos la prueba estadística Rho Spearman donde se visualiza 
el coeficiente de correlación es 0.848 y una Sig Bilateral = 0.000, que es menor a 
0.05; Por lo tanto se acepta la hipótesis alterna, ya que demuestra una relación 
significativa entre sensibilidad y la fidelización del cliente en la empresa Dental 
Betty, Pueblo Libre, 2017, en valores porcentuales del índice de correlación nos 





Fidelización del cliente 
Total 
Rho 
spearman Deficiente Regular Bueno 
Muy 
bueno 
Muy deficiente 16.8% 0.0% 0.0% 0.0% 16.8% Rho = 
,848 
Deficiente 0.0% 0.0% 8.4% 0.0% 8.4% 
Regular 0.0% 2.1% 11.6% 0.0% 13.7% 
Bueno 0.0% 0.0% 21.1% 29.5% 50.5% Sig. 
(bilateral) = 
,000 
Muy bueno 0.0% 0.0% 0.0% 10.5% 10.5% 




El propósito principal de la presente investigación fue determinar la relación 
existente entre la calidad de servicio y la fidelización del cliente en la empresa 
Dental Betty, Pueblo Libre, 2017, para cumplir con el objetivo de la presente 
investigación, fue necesario aplicar un cuestionario de 30 preguntas para cada 
variable, con una escala de Likert, los cuales fueron formulados en base a los 
teóricos plasmados en el marco teórico. 
Con respecto a los resultados encontrados en el capítulo anterior, podemos 
afirmar que si existe un grado de correlación moderada entre las variables calidad 
de servicio y la fidelización del cliente en la empresa Dental Betty Pueblo Libre, 
2017, debido a que el grado de significancia es de 0.000 con una correlación de 
0.583, lo cual nos permite aceptar la hipótesis alterna, la calidad de servicio es 
bueno en 74.7%, seguido del nivel deficiente con 16.8%; Mientras que la 
fidelización del cliente tiene un nivel bueno con 41.1%, seguido por 40.0% de nivel 
muy bueno, por lo tanto si existe relación entre las dos variables, como se evidencia 
en la tabla 05. 
Los resultados obtenidos es debido a que las dimensiones de la variable 
calidad de servicio son valorados por los clientes de la empresa Dental Betty, esto 
quiere decir que la capacidad de repuesta, la confiabilidad, elemento tangibles, la 
empatía y sensibilidad, son factores que los clientes lo evalúan en términos medios, 
por lo tanto la empresa debe valorar dichas dimensiones y mejorar los puntos 
deficientes en el personal para mejorar la atención y así asegurar la estabilidad de 
los clientes; Por consiguiente, los resultados de la presente investigación son 
menores que los obtenidos por Gonzales  (2015) dicho autor se propuso identificar 
la calidad de servicio y la fidelización de los estudiantes de gastronomía del instituto 
INTUR PERU del Distrito de San Juan de Lurigancho, como resultado indica que si 
existe relación favorable entre calidad de servicio y fidelización del cliente, donde 
obtuvo un 95% de correlación favorable entre ambas variables, de igual manera 
con los resultados de Gómez (2014), quien se propuso determinar la relación que 
existe entre la calidad de servicio y la fidelización de los clientes de la empresa 
DERCO S.A. Lima, Perú, donde concluye en que si existe una correlación positiva 
alta con Rho de Spearman de 0.752 entre calidad de servicio y la fidelización de 
sus clientes, Por otro lado tenemos a, Alarcón (2015) donde el propósito de su 
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investigación fue identificar la relación entre la calidad en el servicio y la fidelización 
del cliente en la agencia Mariscal Cáceres de Scotiabank, el autor concluye en que 
si existe una relación significativa entre calidad de servicio y fidelización del cliente 
con 0.001 el cual es menor al 0.05%, esto debido a que la empresa  genera 
confianza a sus clientes mediante un servicio eficiente y eficaz; Coincido con el 
autor  Gonzales, quien afirma que las capacidades de los colaboradores de toda 
empresa es un factor relevante e importante para la fidelización de los clientes, 
como también otros factores que componen la calidad de servicio, por lo tanto 
dichos resultados  de ambas investigaciones son similares debido a que existe 
relación considerable entre las variables de estudio, esto debido a que distintas 
empresa brindan atención que genera confianza, satisfacción y la fidelización de 
sus propios clientes. 
Analizamos los resultados de las dimensiones de la variable calidad de servicio con 
la variable fidelización del cliente, en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017, 
cuando la capacidad de respuesta es muy bueno la fidelización del cliente es bueno 
con 23.2%, cuando la confiabilidad es deficiente, la fidelización del cliente es 
deficiente con 16.8%, cuando los elementos tangibles son buenos la fidelización del 
cliente es bueno con 41.1%, cuando la empatía es bueno la fidelización del cliente 
es bueno con 29.5% y cuando la sensibilidad es bueno, la fidelización del cliente es 
muy bueno con 29.5%. 
Por consiguiente, los resultados de la prueba estadística de correlación entre las 
dimensiones de calidad de servicio con la fidelización del cliente en la empresa 
Dental Betty, en las tablas cruzadas de las dimensiones, cuando la capacidad de 
respuesta es Rho=0.415, Sig. Bilateral = 0.000; la confiabilidad Rho=0.315, Sig. 
Bilateral = 0.002; los elementos tangibles Rho=0.506, Sig. Bilateral = 0.000; la 
empatía Rho=0.563, Sig. Bilateral = 0.000; y la sensibilidad Rho=0.848, Sig. 
Bilateral = 0.000, por lo tanto podemos concluir que todas la dimensiones de la 
calidad de servicio se encuentran relacionadas de manera directa con la segunda 
variable fidelización del cliente, cabe resaltar que la dimensión más alta a fiabilidad 
es la sensibilidad y la más baja es la confiabilidad, por lo tanto, a los directivos de 
la empresa Dental Betty deben tomar en cuenta las opiniones de los clientes 




Con respecto a los resultados de estudios previos tenemos a, Alarcón (2015) donde 
buscó determinar la relación entre la confiabilidad y fidelización del cliente en la 
agencia Mariscal Cáceres de Scotiabank, el cual concluye que la confiabilidad se 
relaciona con la fidelización del cliente con Sig. Bilateral = 0.00 y menciona que el 
40.23% de los encuestados indicaron que casi nunca les otorgan información 
necesaria, quien también menciona que si existe una relación de Sig. Bilateral =  
0.011% entre la empatía y la fidelización del cliente; De acuerdo a Gonzales (2015) 
quien propuso establecer la relación que existe entre los elementos tangibles y la 
fidelización de los estudiantes del instituto Intur Perú del distrito de San Juan de 
Lurigancho,  concluye en que los elementos tangibles se relaciona con 40.8%, de 
acuerdo a los encuestados consideran que a veces se sienten identificados y un 
45.6% se consideran identificados con la institución. De acuerdo a la presentación 
de resultados de los trabajos previos, quienes respaldan a los resultados de la 
presente investigación afirmamos que si existe relación entre las dimensiones de la 
variable calidad de servicio con la variable fidelización del cliente, entonces a los 
directivos de la empresa Dental Betty deben poner mayor atención en mejorar la 
capacidad de respuesta, la confiabilidad, los elementos tangibles y la empatía de la 
empresa, para mejorar la fidelización de los clientes, pero sin descuidar las demás 






Se presentan las conclusiones de la presente investigación, tomando como 
referencia los resultados encontrados y presentados en el capítulo anterior, donde 
se identificó que si existe una correlación moderada entre la calidad de servicio y la 
fidelización del cliente en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017, ya que se 
demostró mediante los resultados estadísticos que dicha empresa brinda un 
servicio regular que genera fidelización a sus clientes, la calidad de servicio es 
bueno en 74.7% la fidelización del cliente es bueno con 41.1%, la prueba 
estadística Rho Spearman donde se visualiza el coeficiente de correlación es 0.583 
y una Sig Bilateral de 0.000 lo cual es menor a 0.05 por lo tanto se acepta la 
hipótesis alterna y se demuestra una correlación media entre las variables calidad 
de servicio y la fidelización del cliente, por lo tanto la empresa Dental Betty debe 
darle mucha importancia a los factores que comprenden la variable calidad del 
servicio para mejorar la fidelización de los clientes, ya que se refleja una fidelización 
media, como se puede visualizar en la tabla 05. 
En cuanto al primer objetivo específico se determinó que si existente relación 
entre la capacidad de respuesta y la fidelización del cliente en la empresa Dental 
Betty, Pueblo Libre, 2017, debido a que se obtuvo la correlación de Spearman es 
0.415 y una Sig Bilateral de 0.000, por lo tanto se acepta la hipótesis alterna y se 
demuestra una correlación media entre la capacidad de respuesta y la fidelización 
del cliente, por lo que el 35% de los encuestados opinan que la capacidad de 
respuesta es muy buena, esto debido a que la empresa brinda un servicio adecuado 
a través de sus colaboradores, los cuales poseen habilidades apropiadas para así 
atender a los clientes, pero existe un 20% de los clientes quienes opinan que la 
capacidad de respuesta es regular, tal como se evidencia en la tabla 06. 
Asimismo, se determinó que si existe una correlación baja entre la 
confiabilidad y la fidelización del cliente en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 
2017, donde la confiabilidad es deficiente con 41.1% y la fidelización del cliente es 
bueno con 41.1% según los encuestados, por lo que las evidencias de los 
resultados es de 0.315 de correlación y una Sig Bilateral de 0.002, por lo tanto se 
acepta la hipótesis alterna de la investigación, por consiguiente, los resultados es 
debido a que la apreciación, la atención inmediata y el cumplimiento son visibles en 
la empresa, pero no son de mucha importancia para los clientes, porque si bien es 
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cierto que si existe una correlación baja, pero la confiabilidad es mala en un 41.1%, 
la fidelización del cliente es muy bueno con un 41.1% según los clientes 
encuestados, entonces la relación que se evidencia en el resultado es solo de 
11.6% es bueno entre la confiabilidad y la fidelización del cliente, esta relación se 
evidencia en la tabla 07. 
Se determinó una relación media entre los elementos tangibles y la fidelización 
del cliente en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017, como se puede 
visualizar el coeficiente de correlación es de 0.506 y una Sig Bilateral de 0.000, 
entonces se acepta la hipótesis alterna, dado que los resultados evidencian que la 
empresa cuenta con sus instalaciones físicas atractivas, el personal mantiene una 
imagen regular en la empresa y la seguridad que les brinda a sus clientes, por lo 
tanto dicha dimensión debe ser valorada por la empresa, para así mejorar la 
fidelización del cliente, ya que existe una apreciación regular de los clientes hacia 
la empresa Dental Betty como se evidencia en la tabla 08. 
Asimismo, se determinó que si existe una correlación moderada entre la 
empatía y fidelización del cliente en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 2017, 
debido a que el coeficiente de correlación es de 0.563 y una Sig Bilateral de 0.000, 
entonces se acepta la hipótesis alterna, dado que los resultados evidencian que la 
empresa brinda un servicio individualizado que transmite clara y valiosa información 
comprendiendo sus necesidades de los clientes-consumidores, es por ello que los 
clientes generan una apreciación moderada a la empresa, por lo tanto la empresa 
debe tomar en cuenta la opinión de los encuestados para alinear una apreciación 
positiva de la mayoría de los clientes y así mejorar la fidelización de los mismos, 
dichos resultados se evidencia en tabla 09. 
Por último, se determinó que si existe una relación significativa entre 
sensibilidad y la fidelización del cliente en la empresa Dental Betty, Pueblo Libre, 
2017, debido a que el coeficiente de correlación es de 0.848 y una Sig Bilateral de 
0.000, por lo tanto se acepta la hipótesis alterna, de tal sentido se puede concluir 
en que dicha empresa brinda un servicio rápido y profesional, apoyo a los clientes 
con un trato agradable en el servicio, es por ello que los clientes generan una 
apreciación significativa a la empresa, pero debe tomar en cuenta que  un 16.8% 
opinan que la sensibilidad y fidelización del cliente es deficiente, tal como se 





En el presente capítulo se exponen las recomendaciones para la empresa 
Dental Betty, dichas recomendaciones se formulan en base a los resultados 
obtenidos de la presente investigación. 
1. Debido a que el 16.8% de los encuestados indicaron que la calidad de 
servicios es deficiente y un 8.4% es regular, por lo tanto se recomienda que las 
dimensiones que componen a la calidad de servicio debe ser mejoradas, para así 
alinear la calidad de servicio a todos los clientes-consumidores para mantener su 
lealtad hacia la empresa, para ello se propone capacitar a los colaboradores en 
temas de atención y el buen trato al cliente-consumidor y darles el seguimiento 
adecuado para ver el resultado de la capacitación y el control de los mismo, ya que 
el propósito del servicio es cumplir con los componentes que el cliente-consumidor 
lo requiere para satisfacer sus necesidades. 
 
2. Se recomienda mejorar los indicadores de la capacidad de respuesta, debido 
a que un 27.4% opina que es regular y el 16.8% es deficiente y muy deficiente, 
entonces recursos humanos debe realizar capacitaciones más frecuentes al 
personal, para así mejorar las habilidades de los colaboradores en cuanto a la 
flexibilidad y explorar los conocimientos del persona, además dicha capacitación 
sirva para identificar otras habilidades que tenga el personal, de tal manera que sus 
conocimientos sean más amplios en cuanto al servicio que ofrece la empresa, ya 
que esto es una inversión a mediano y largo plazo para mantener fidelizados y 
atraer a nuevos clientes. 
 
3. Por otro lado, debido a que la confiabilidad es deficiente y regular en la 
empresa, se recomienda evaluar el rendimiento de los colaboradores para 
identificar sus debilidades, solucionar y mejorar esos defecto negativos que afectan 
a la confiabilidad la cual se encuentra deficiente, para así poder reducir los errores 
cometidos en el debido proceso de atención, mejorar y cumplir las promesas que 
se hagan a los clientes, la atención debe ser rápida y profesional para que el cliente-
consumidor se sienta satisfecho por el buen servicio recibido y así tendrá mayor 
concurrencia en la empresa, por lo tanto será un cliente fidelizado. 
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4. Se recomienda mejorar la seguridad en cuanto a la infraestructura de la 
empresa, debido a la opinión de los clientes a quienes fueron encuestados el 17.9% 
mencionan que la seguridad en la empresa, la imagen personal de los 
colaboradores se encuentra en un término regular y un 16.8% opina que es 
deficiente y muy deficiente, por lo tanto la empresa debe poner énfasis en estos 
factores importantes que componen los elementos tangibles de la empresa y sin 
descuidar los demás factores que componen la calidad de servicio para cumplir con 
la fidelización del cliente-consumidor en la empresa Dental Betty. 
 
5. Se recomienda a la empresa Dental Betty que debe mejorar el servicio, la 
atención que ofrece a través de sus colaboradores, comprender a los cliente ya que 
se ha podido identificar por intermedio de los encuestados tal como se evidencia 
en los resultados, quienes mencionan que el servicio que brinda la empresa se 
encuentra en un término deficiente con un 16.8%, esto quiere decir que existe 
dificultades en el proceso de atención al cliente-consumidor por parte del personal 
de la empresa, para ello se recomienda poner énfasis en los indicadores de la 
empatía, sin descuidar los demás indicadores. 
 
6. Por último, se recomienda mejorar el servicio que la empresa ofrece a los 
clientes-consumidores, mediante un trato agradable, apoyo oportuno, información 
real, cumplir con las promesas, mejorando estos factores que componen la calidad 
de servicio beneficiará a toda la organización en las ventas, por lo tanto tendrá 
mejores ingresos; como también se recomienda formular una cultura que esté 
orientada a la satisfacción de los clientes-consumidores, ya que el propósito de la 
empresa es generar rentabilidad a través de las ventas y servicio que ofrece por 
intermedio de sus colaboradores, esto se logrará integrando capital humano con 
habilidades y así ser profesionales en lo que se hace, también se debe nivelar las 
metas personales de los colaboradores junto a las metas de la organización, es 
decir que los colaboradores se sientan valorados e identificados con la empresa y 
con el esfuerzo de todos se logrará mantener a los clientes existentes, atraes a 
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PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE E INDICADORES 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL 
VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ESCALA 
¿Cuál es la  relación que existe 
entre la calidad de servicio y 
fidelización del cliente en la 
empresa Dental Betty, Pueblo 
Libre, 2017? 
Determinar la relación existente 
entre la calidad de servicio y la 
fidelización del cliente en la 
empresa Dental Betty, Pueblo 
Libre, 2017 
Existe relación entre la calidad 
de servicio y la fidelización del 
cliente en la empresa Dental 
Betty, Pueblo Libre, 2017 
Capacidad de 
respuesta 
















Habilidad 3, 4 
Cantidad de vendedores 5, 6 
Conocimiento 7, 8 
Flexibilidad 9 
Confiabilidad Apreciación 10, 11 
¿Qué relación existe entre la 
capacidad de servicio y la 
fidelización del cliente de la 
empresa Dental Betty, Pueblo 
Libre, 2017? 
¿Qué relación existe entre la 
confiabilidad y la fidelización del 
cliente de la empresa Dental Betty, 
Pueblo Libre, 2017? 
¿Qué relación existe entre los 
elementos tangibles y la 
fidelización del cliente de la 
empresa Dental Betty, Pueblo 
Libre, 2017? 
¿Qué relación existe entre la 
empatía y los incentivos y la 
fidelización del cliente de la 
empresa Dental Betty, Pueblo 
Libre, 2017? 
¿Qué relación existe entre la 
sensibilidad y la fidelización del 
cliente en la empresa Dental Betty, 
Pueblo Libre, 2017? 
Determinar la relación existente 
entre la capacidad de respuesta y 
la fidelización del cliente en 
empresa Dental Betty, Pueblo 
Libre, 2017 
Determinar la relación existente 
entre la confiabilidad y la 
fidelización del cliente en la 
empresa Dental Betty, Pueblo 
Libre, 2017 
Determinar la relación existente 
entre los elementos tangibles y la 
fidelización del cliente en la 
empresa Dental Betty, Pueblo 
Libre, 2017 
Determinar la relación existente 
entre la empatía y la fidelización del 
cliente en la empresa Dental Betty, 
Pueblo Libre, 2017 
Determinar la relación existente 
entre la sensibilidad y la 
fidelización del cliente en la 
empresa Dental Betty, Pueblo 
Libre, 2017 
Existe relación entre la 
capacidad de respuesta y la 
fidelización del cliente en la 
empresa Dental Betty, Pueblo 
Libre, 2017 
Existe relación entre la 
confiabilidad y la fidelización del 
cliente en la empresa Dental 
Betty, Pueblo Libre, 2017 
Existe relación entre los 
elementos tangibles y la 
fidelización del cliente en la 
empresa Dental Betty, Pueblo 
Libre, 2017 
Existe relación entre la empatía y 
la fidelización del cliente en la 
empresa Dental Betty, Pueblo 
Libre, 2017 
Existe relación entre la sensibilidad 
y la fidelización del cliente en la 
empresa Dental Betty, Pueblo 
Libre, 2017 
Atención inmediata 12, 13 
Cumplimiento 14, 15 
Elementos 
tangibles 
Instalaciones físicas 16 
El personal 17 
Seguridad 18 
Empatía Interés en vender 19, 20 
Atención personalizada 21, 22 
Comprensión de las necesidades 23, 24 
Sensibilidad Servicio rápido 25, 26 
Apoyo a los clientes 27, 28 
Trato agradable 29, 30 
VARIABLE 2: FIDELIZACIÓN DEL CLIENTE 
DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ESCALA 
Marketing 
interno 
















Atención oportuna 3, 4 
Relaciones interpersonales 5 
Personal comprometido 6 
Comunicación Clara y precisa 7, 8 
Frecuente 9, 10 
Oportuna, actualizada 11, 12 
Medios múltiples 13, 14 
Adecuada 15 
Información Orientación al cliente 16, 17, 
Percepción del cliente 18, 19 
Comprensible 20, 21 









Primera impresión 28 
Recomendación 29 
Recompra 30 




































honestidad y el 
profesionalismo 
que se debe 
tener al 
momento del 
contacto con el 














Likert. Lo cual 
se aplicara a los 

























3 El personal 
Seguridad 
Empatía 20% 









Apoyo a los 
clientes 
Trato agradable 









































leales a sus 
clientes, para 
ello tienen que 
trabajar en una 
cultura que esté 
orientada al 
cliente, que 

























cuales han sido 
formuladas por 




tipo Likert, el 
cual será 
realizado a los 
clientes-
consumidores 













































TOTAL 100%  30 
Anexo 3. Tabla de especificaciones para la variable, fidelización del cliente 
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Anexo 4. Cuestionario para medir la calidad de servicio en la empresa Dental Betty 
Pueblo Libre, Lima, 2017 
Estimado(a) colaborador 
El presente documento es parte de un trabajo de investigación y toda información que nos 
brinde será confidencial y anónima, para ello se  le solicita responder con toda sinceridad 
posible según las alternativas que crea conveniente. 




2 CASI NUNCA 
3 ALGUNAS VECES 
4 CASI SIEMPRE 
5 SIEMPRE 
 
VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 
DIMENSIONES INDICADORES 5 4 3 2 1 
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA 
Disponibilidad de atención           
1 
El personal de la empresa está dispuesto a resolver sus 
dudas           
2 La atención del personal de la empresa es inmediata           
Habilidad           
3 El personal de la empresa posee las habilidades adecuadas 
para atenderle           
4 El personal de la empresa tiene habilidades adecuadas para 
resolver sus inquietudes           
Cantidad de vendedores           
5 Recibe atención personalizada dentro de la empresa           
6 
El personal de la empresa se da abasto a la hora de solicitar 
un servicio           
Conocimiento           
7 Los colaboradores de la empresa poseen los conocimientos 
adecuados para resolver sus inquietudes           
8 
El personal conoce de todo los servicios que la empresa 
ofrece 
          
Flexibilidad           
9 Los colaboradores de la empresa son flexibles para atender 
sus dudas e inquietudes           
CONFIABILIDAD 
Apreciación           
10 Se siente valorado por el personal de la empresa           
11 El personal de la empresa cumple con sus promesas           
Atención inmediata           
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12 El personal de la empresa está capacitado para brindar 
atención inmediata           
13 El personal de la empresa resuelve sus dudas y consultas en 
el momento determinado           
Cumplimiento           
14 La empresa cumple con la entrega de su pedido en el 
momento determinado           
15 
Para usted la empresa cumple con lo prometido y genera 
confianza           
ELEMENTOS 
TANGIBLES 
Instalaciones físicas           
16 
Considera que las instalaciones de la empresa son seguras y 
cómodas           
El personal           
17 
El personal posee una imagen y presencia adecuada en la 
empresa           
Seguridad           
18 Las instalaciones de la empresa cumplen con las normas de 
seguridad           
EMPATÍA 
Interés           
19 El personal de la empresa demuestra interés al momento de 
atender a los clientes           
20 El personal le ayuda a encontrar el producto con las 
características que usted lo desea           
Atención personalizada           
21 Para usted el personal de la empresa se esmera en dar 
atención personalizada           
22 El personal de la empresa se preocupa en atender a todos los 
clientes           
Comprensión de las necesidades           
23 El personal de la empresa demuestra amabilidad y respeto 
con los clientes           
24 En el proceso de requerir un servicio ha sido atendido 
amablemente por el vendedor           
SENSIBILIDAD 
Servicio rápido           
25 
Se percibe calidad y rapidez en el servicio que ofrece la 
empresa           
26 Se cumple el servicio de atención rápida y oportuna           
Apoyo a los clientes           
27 Recibe apoyo del personal de la empresa           
28 
El técnico de la empresa le capacita cuando adquiere un bien 
o servicio           
Trato agradable           
29 El personal mantiene un comportamiento adecuado al 
momento de atender a los clientes           
30 
El personal se esmera en brindar un servicio agradable a los 




Anexo 5. Cuestionario para medir la fidelización del cliente en la empresa Dental Betty 
Pueblo Libre, Lima, 2017 
Estimado(a) colaborador 
El presente documento es parte de un trabajo de investigación y toda información que nos 
brinde será confidencial y anónima, para ello se  le solicita su apoyo y responder con toda 
sinceridad posible según las alternativas que crea conveniente. 




2 CASI NUNCA 
3 ALGUNAS VECES 
4 CASI SIEMPRE 
5 SIEMPRE 
 
VARIABLE: FIDELIZACIÓN DEL CLIENTE 
DIMENSIONES INDICADORES 5 4 3 2 1 
MARKETING 
INTERNO 
Liderazgo           
1 
El personal de la empresa demuestra liderazgo en su puesto 
de trabajo           
2 
El personal de la empresa muestra seguridad y compromiso 
con su trabajo           
Atención oportuna           
3 Recibe atención oportuna cuando lo solicita la empresa           
4 
El personal se preocupa y cumple en darle un servicio 
oportuno           
Relaciones interpersonales           
5 
Considera que existe relación interpersonal entre los 
colaboradores de la empresa           
Personal comprometido           
6 
El personal demuestra compromiso al momento de atender 
a los clientes           
COMUNICACIÓN 
Clara y precisa           
7 La empresa le hace llegar folletos, catálogos con 
información clara y precisa           
8 
Considera que la empresa posee medios de comunicación 
con información clara y precisa           
Frecuente           
9 
Interactúa frecuentemente con los trabajadores de la 
empresa           
10 
La comunicación que mantiene con el personal de la 
empresa es frecuente           
Oportuna y actualizada           
11 
Considera que la comunicación de la empresa es oportuna y 
actualizada           
12 
La empresa mantiene información actualizada de los 
cambios en el proceso           
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Medios múltiples           
13 
Los medios de comunicación que la empresa mantiene son 
los adecuados           
14 Se comunica con la empresa a través de las redes sociales           
Adecuada           
15 
Considera que la empresa mantiene comunicación 
adecuada con sus clientes           
INFORMACIÓN 
Orientación al cliente           
16 La orientación que le brinda el personal es de gran ayuda           
17 
Usted recibe orientación en la adquisición de un bien o 
servicio           
Percepción del cliente           
18 La empresa cumple con las promesas programadas           
19 La información que brinda la empresa es relevante           
Comprensible           
20 
El personal comprende sus inquietudes y lo resuelve de 
manera pacífica           
21 
El personal de la empresa comprende la información que 
usted lo facilita           
Actitud del vendedor           
22 Considera que el personal posee actitud para informar de un 
bien o servicio que usted solicita           
23 El personal de la empresa mantiene bueno actitud con los 
clientes           
Actualizada           
24 Los medios de comunicación de la empresa mantienen 
información actualizada           
INCENTIVOS Y 
PRIVILEGIOS 
Cortesía           
25 Recibe alguna cortesía por su lealtad a la empresa           
Descuentos           
26 La empresa le hace descuentos por su lealtad como cliente           
Reconocimientos           
27 Le reconocen por su lealtad a la empresa como cliente           
EXPERIENCIA DEL 
CLIENTE 
Primera impresión           
28 Usted ha tenido impresiones positivas en la empresa           
Recomendación           
29 En cuanto al servicio que ofrece la empresa recomendaría a 
familiares y amigos           
Recompra           
30 
Solicita de manera frecuente los servicios que ofrece de la 






























































































































Anexo 7. Base de datos: para la variable, calidad de servicio 
ENCUESTADOS 




P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 
ENCUES. 1 5 5 4 5 1 3 1 3 1 4 5 5 5 5 5 4 3 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 
ENCUES. 2 4 4 4 5 3 3 2 2 2 4 4 4 5 4 3 4 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 
ENCUES. 3 5 5 4 5 3 3 1 4 4 5 5 5 5 4 5 3 3 4 5 5 5 5 5 3 3 2 1 3 1 1 
ENCUES. 4 5 5 5 4 3 2 3 3 2 3 3 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 
ENCUES. 5 4 3 4 3 3 2 1 4 3 4 4 3 4 4 5 2 3 4 5 5 4 3 4 4 3 5 3 5 3 3 
ENCUES. 6 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 2 3 5 3 4 2 3 5 4 3 5 4 4 4 4 5 3 3 4 3 
ENCUES. 7 3 5 4 5 1 1 2 3 5 5 5 5 5 5 5 1 4 3 3 3 5 4 4 1 2 1 5 5 2 2 
ENCUES. 8 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 
ENCUES. 9 2 2 2 1 2 2 1 3 2 4 4 2 3 4 4 1 1 3 3 2 3 2 3 2 2 1 1 2 2 1 
ENCUES. 10 2 2 2 2 1 1 2 3 3 3 3 4 4 5 2 2 3 3 2 1 3 3 3 2 1 1 1 2 1 1 
ENCUES. 11 5 5 4 5 1 3 1 3 1 4 5 5 5 5 5 4 3 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 
ENCUES. 12 4 4 4 5 3 3 2 2 2 4 4 4 5 4 3 4 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 
ENCUES. 13 5 5 4 5 3 3 1 4 4 5 5 5 5 4 5 3 3 4 5 5 5 5 5 3 3 2 1 3 1 1 
ENCUES. 14 5 5 5 4 3 2 3 3 2 3 3 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 
ENCUES. 15 4 3 4 3 3 2 1 4 3 4 4 3 4 4 5 2 3 4 5 5 4 3 4 4 3 5 3 5 3 3 
ENCUES. 16 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 2 3 5 3 4 2 3 5 4 3 5 4 4 4 4 5 3 3 4 3 
ENCUES. 17 3 5 4 5 1 1 2 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 5 4 4 1 2 1 5 5 2 2 
ENCUES. 18 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 
ENCUES. 19 2 2 2 1 2 2 1 3 2 4 4 2 3 2 4 4 1 3 3 2 3 2 3 2 2 1 1 2 2 1 
ENCUES. 20 2 2 2 2 1 1 2 3 3 3 3 2 4 4 2 2 3 3 2 1 3 3 3 2 1 1 1 2 1 1 
ENCUES. 21 5 5 4 5 1 3 1 3 1 4 5 5 5 5 5 4 3 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 
ENCUES. 22 4 4 4 5 3 3 2 2 2 4 4 4 5 4 3 4 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 
ENCUES. 23 5 5 4 5 3 3 1 4 4 5 5 5 5 4 5 3 3 4 5 5 5 5 5 3 3 2 1 3 1 1 
ENCUES. 24 5 5 5 4 3 2 3 3 2 3 3 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 
ENCUES. 25 4 3 4 3 3 2 1 4 3 4 4 3 4 4 5 2 3 4 5 5 4 3 4 4 3 5 3 5 3 3 
ENCUES. 26 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 2 3 5 3 4 2 3 5 4 3 5 4 4 4 4 5 3 3 4 3 
ENCUES. 27 3 5 4 5 1 1 2 3 5 5 5 5 5 5 5 1 4 3 3 3 5 4 4 1 2 1 5 5 2 2 
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ENCUES. 28 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 
ENCUES. 29 2 2 2 1 2 2 1 3 2 4 4 4 3 4 4 1 1 3 3 2 3 2 3 2 2 1 1 2 2 1 
ENCUES. 30 2 2 2 2 1 1 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 2 1 3 3 3 2 1 1 1 2 1 1 
ENCUES. 31 5 5 4 5 1 3 1 3 1 4 5 5 5 5 5 4 3 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 
ENCUES. 32 4 4 4 5 3 3 2 2 2 4 4 4 5 4 3 4 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 
ENCUES. 33 5 5 4 5 3 3 1 4 4 5 5 5 5 4 5 3 3 4 5 5 5 5 5 3 3 2 1 3 1 1 
ENCUES. 34 5 5 5 4 3 2 3 3 2 3 3 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 
ENCUES. 35 4 3 4 3 3 2 1 4 3 4 4 3 4 4 5 2 3 4 5 5 4 3 4 4 3 5 3 5 3 3 
ENCUES. 36 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 2 3 5 3 4 2 3 5 4 3 5 4 4 4 4 5 3 3 4 3 
ENCUES. 37 3 5 4 5 1 1 2 3 5 5 5 5 5 5 5 1 4 3 3 3 5 4 4 1 2 1 5 5 2 2 
ENCUES. 38 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 
ENCUES. 39 2 2 2 1 2 2 1 3 2 4 4 4 5 5 4 3 1 3 3 2 3 2 3 2 2 1 1 2 2 1 
ENCUES. 40 2 2 2 2 1 1 2 3 3 3 3 4 4 4 2 4 3 3 2 1 3 3 3 2 1 1 1 2 1 1 
ENCUES. 41 5 5 4 5 1 3 1 3 1 4 5 5 5 5 5 4 3 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 
ENCUES. 42 4 4 4 5 3 3 2 2 2 4 4 4 5 4 3 4 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 
ENCUES. 43 5 5 4 5 3 3 1 4 4 5 5 5 5 4 5 3 3 4 5 5 5 5 5 3 3 2 1 3 1 1 
ENCUES. 44 5 5 5 4 3 2 3 3 2 3 3 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 
ENCUES. 45 5 5 5 4 3 2 2 2 3 3 4 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 
ENCUES. 46 3 5 4 5 1 1 2 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 5 4 4 1 2 1 5 5 2 2 
ENCUES. 47 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 
ENCUES. 48 2 2 2 1 2 2 1 3 2 4 5 5 5 4 5 3 1 3 3 2 3 2 3 2 2 1 1 2 2 1 
ENCUES. 49 2 2 2 2 1 1 2 3 3 3 3 5 4 3 4 3 3 3 2 1 3 3 3 2 1 1 1 2 1 1 
ENCUES. 50 5 5 4 5 1 3 1 3 1 4 4 3 4 4 5 2 3 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 
ENCUES. 51 4 4 4 5 3 3 2 2 2 4 2 3 5 3 4 2 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 
ENCUES. 52 5 5 4 5 3 3 1 4 4 5 5 5 5 5 5 1 3 4 5 5 5 5 5 3 3 2 1 3 1 1 
ENCUES. 53 5 5 5 4 3 2 3 3 2 3 4 3 3 5 5 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 
ENCUES. 54 4 3 4 3 3 2 1 4 3 4 4 2 3 4 4 1 3 4 5 5 4 3 4 4 3 5 3 5 3 3 
ENCUES. 55 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 4 4 5 2 2 3 5 4 3 5 4 4 4 4 5 3 3 4 3 
ENCUES. 56 3 5 4 5 1 1 2 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 5 4 4 1 2 1 5 5 2 2 
ENCUES. 57 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 
ENCUES. 58 2 2 2 1 2 2 1 3 2 4 5 5 5 4 5 3 1 3 3 2 3 2 3 2 2 1 1 2 2 1 
ENCUES. 59 2 2 2 2 1 1 2 3 3 3 3 5 4 3 4 3 3 3 2 1 3 3 3 2 1 1 1 2 1 1 
ENCUES. 60 5 5 4 5 1 3 1 3 1 4 4 3 4 4 5 2 3 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 
ENCUES. 61 4 4 4 5 3 3 2 2 2 4 2 3 5 3 4 2 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 
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ENCUES. 62 5 5 4 5 3 3 1 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 3 3 2 1 3 1 1 
ENCUES. 63 5 5 5 4 3 2 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 
ENCUES. 64 4 3 4 3 3 2 1 4 3 4 4 2 3 2 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 3 5 3 5 3 3 
ENCUES. 65 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 3 2 4 4 2 2 3 5 4 3 5 4 4 4 4 5 3 3 4 3 
ENCUES. 66 3 5 4 5 1 1 2 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 3 5 4 4 1 2 1 5 5 2 2 
ENCUES. 67 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 
ENCUES. 68 2 2 2 1 2 2 1 3 2 4 5 5 5 4 5 3 1 3 3 2 3 2 3 2 2 1 1 2 2 1 
ENCUES. 69 2 2 2 2 1 1 2 3 3 3 3 5 4 3 4 3 3 3 2 1 3 3 3 2 1 1 1 2 1 1 
ENCUES. 70 5 5 4 5 1 3 1 3 1 4 4 3 4 4 5 2 3 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 
ENCUES. 71 4 4 4 5 3 3 2 2 2 4 2 3 5 3 4 2 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 
ENCUES. 72 5 5 4 5 3 3 1 4 4 5 5 5 5 5 5 1 3 4 5 5 5 5 5 3 3 2 1 3 1 1 
ENCUES. 73 5 5 4 5 1 3 1 3 1 4 4 5 5 5 3 3 3 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 
ENCUES. 74 4 4 4 5 3 3 2 2 2 4 4 4 3 4 4 1 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 
ENCUES. 75 5 5 4 5 3 3 1 4 4 5 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 3 3 2 1 3 1 1 
ENCUES. 76 5 5 5 4 3 2 3 3 2 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 
ENCUES. 77 4 3 4 3 3 2 1 4 3 4 4 4 5 4 3 4 3 4 5 5 4 3 4 4 3 5 3 5 3 3 
ENCUES. 78 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 5 5 5 4 5 3 3 5 4 3 5 4 4 4 4 5 3 3 4 3 
ENCUES. 79 3 5 4 5 1 1 2 3 5 5 3 5 4 3 4 3 4 3 3 3 5 4 4 1 2 1 5 5 2 2 
ENCUES. 80 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 
ENCUES. 81 2 2 2 1 2 2 1 3 2 4 2 3 5 3 4 2 1 3 3 2 3 2 3 2 2 1 1 2 2 1 
ENCUES. 82 2 2 2 2 1 1 2 3 3 3 5 5 5 5 5 1 3 3 2 1 3 3 3 2 1 1 1 2 1 1 
ENCUES. 83 5 5 4 5 1 3 1 3 1 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 
ENCUES. 84 4 4 4 5 3 3 2 2 2 4 4 4 5 5 4 3 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 
ENCUES. 85 5 5 4 5 3 3 1 4 4 5 3 4 4 4 2 4 3 4 5 5 5 5 5 3 3 2 1 3 1 1 
ENCUES. 86 5 5 5 4 3 2 3 3 2 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 
ENCUES. 87 4 3 4 3 3 2 1 4 3 4 4 4 5 4 3 4 3 4 5 5 4 3 4 4 3 5 3 5 3 3 
ENCUES. 88 4 3 3 4 2 3 4 3 3 3 5 5 5 4 5 3 3 5 4 3 5 4 4 4 4 5 3 3 4 3 
ENCUES. 89 3 5 4 5 1 1 2 3 5 5 3 5 4 3 4 4 4 3 3 3 5 4 4 1 2 1 5 5 2 2 
ENCUES. 90 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 
ENCUES. 91 2 2 2 1 2 2 1 3 2 4 5 5 5 5 5 4 1 3 3 2 3 2 3 2 2 1 1 2 2 1 
ENCUES. 92 2 2 2 2 1 1 2 3 3 3 4 4 5 4 3 4 3 3 2 1 3 3 3 2 1 1 1 2 1 1 
ENCUES. 93 5 5 4 5 1 3 1 3 1 4 5 5 5 4 5 3 3 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 
ENCUES. 94 4 4 4 5 3 3 2 2 2 4 3 5 4 3 4 3 3 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 3 3 
ENCUES. 95 5 5 4 5 3 3 1 4 4 5 4 3 4 4 5 2 3 4 5 5 5 5 5 3 3 2 1 3 1 1 
74 
 
Anexo 8. Base de datos: para la variable, fidelización del cliente 
ENCUESTADOS 





P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 
ENCUES. 1 3 5 4 4 5 3 5 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ENCUES. 2 3 3 2 3 4 3 4 2 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 4 3 
ENCUES. 3 1 2 3 5 5 3 5 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 1 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 
ENCUES. 4 3 4 5 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 5 3 4 5 3 4 3 5 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 
ENCUES. 6 4 3 4 4 4 5 5 3 4 3 5 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 7 1 3 5 4 4 3 5 1 2 2 5 5 5 5 5 4 5 3 1 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 
ENCUES. 8 2 3 3 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 
ENCUES. 9 1 3 2 4 4 3 4 2 4 2 3 3 2 3 3 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 
ENCUES. 10 1 2 3 4 3 4 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 1 
ENCUES. 11 3 5 4 4 5 3 5 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ENCUES. 12 3 3 2 3 4 3 4 2 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 4 3 
ENCUES. 13 1 2 3 5 5 3 5 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 1 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 
ENCUES. 14 3 4 5 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 15 3 4 5 3 4 3 5 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 
ENCUES. 16 4 3 4 4 4 5 5 3 4 3 5 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 17 1 3 5 4 4 3 5 1 2 2 5 5 5 5 5 4 5 3 1 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 
ENCUES. 18 2 3 3 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 
ENCUES. 19 1 3 2 4 4 3 4 2 4 2 3 3 2 3 3 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 
ENCUES. 20 1 2 3 4 3 4 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 1 
ENCUES. 21 3 5 4 4 5 3 5 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ENCUES. 22 3 3 2 3 4 3 4 2 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 4 3 
ENCUES. 23 1 2 3 5 5 3 5 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 1 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 
ENCUES. 24 3 4 5 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 25 3 4 5 3 4 3 5 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 
ENCUES. 26 4 3 4 4 4 5 5 3 4 3 5 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 27 1 3 5 4 4 3 5 1 2 2 5 5 5 5 5 4 5 3 1 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 
ENCUES. 28 2 3 3 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 
ENCUES. 29 1 3 2 4 4 3 4 2 4 2 3 3 2 3 3 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 
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ENCUES. 30 1 2 3 4 3 4 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 1 
ENCUES. 31 3 5 4 4 5 3 5 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ENCUES. 32 3 3 2 3 4 3 4 2 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 4 3 
ENCUES. 33 1 2 3 5 5 3 5 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 1 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 
ENCUES. 34 3 4 5 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 35 3 4 5 3 4 3 5 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 
ENCUES. 36 4 3 4 4 4 5 5 3 4 3 5 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 37 1 3 5 4 4 3 5 1 2 2 5 5 5 5 5 4 5 3 1 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 
ENCUES. 38 2 3 3 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 
ENCUES. 39 1 3 2 4 4 3 4 2 4 2 3 3 2 3 3 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 
ENCUES. 40 1 2 3 4 3 4 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 1 
ENCUES. 41 3 5 4 4 5 3 5 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ENCUES. 42 3 3 2 3 4 3 4 2 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 4 3 
ENCUES. 43 1 2 3 5 5 3 5 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 1 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 
ENCUES. 44 3 4 5 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 45 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 1 3 4 3 1 3 1 
ENCUES. 46 1 3 5 4 4 3 5 1 2 2 5 5 5 5 5 4 5 3 1 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 
ENCUES. 47 2 3 3 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 
ENCUES. 48 1 3 2 4 4 3 4 2 4 2 3 3 2 3 3 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 
ENCUES. 49 1 2 3 4 3 4 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 1 
ENCUES. 50 3 5 4 4 5 3 5 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ENCUES. 51 3 3 2 3 4 3 4 2 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 4 3 
ENCUES. 52 1 2 3 5 5 3 5 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 1 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 
ENCUES. 53 3 4 5 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 54 3 4 5 3 4 3 5 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 
ENCUES. 55 4 3 4 4 4 5 5 3 4 3 5 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 56 1 3 5 4 4 3 5 1 2 2 5 5 5 5 5 4 5 3 1 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 
ENCUES. 57 2 3 3 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 
ENCUES. 58 1 3 2 4 4 3 4 2 4 2 3 3 2 3 3 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 
ENCUES. 59 1 2 3 4 3 4 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 1 
ENCUES. 60 3 5 4 4 5 3 5 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ENCUES. 61 3 3 2 3 4 3 4 2 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 4 3 
ENCUES. 62 1 2 3 5 5 3 5 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 1 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 
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ENCUES. 63 3 4 5 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 64 3 4 5 3 4 3 5 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 
ENCUES. 65 4 3 4 4 4 5 5 3 4 3 5 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 66 1 3 5 4 4 3 5 1 2 2 5 5 5 5 5 4 5 3 1 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 
ENCUES. 67 2 3 3 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 
ENCUES. 68 1 3 2 4 4 3 4 2 4 2 3 3 2 3 3 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 
ENCUES. 69 1 2 3 4 3 4 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 1 
ENCUES. 70 3 5 4 4 5 3 5 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ENCUES. 71 3 3 2 3 4 3 4 2 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 4 3 
ENCUES. 72 1 2 3 5 5 3 5 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 1 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 
ENCUES. 73 3 5 4 4 5 3 5 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ENCUES. 74 3 3 2 3 4 3 4 2 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 4 3 
ENCUES. 75 1 2 3 5 5 3 5 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 1 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 
ENCUES. 76 3 4 5 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 77 3 4 5 3 4 3 5 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 
ENCUES. 78 4 3 4 4 4 5 5 3 4 3 5 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 79 1 3 5 4 4 3 5 1 2 2 5 5 5 5 5 4 5 3 1 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 
ENCUES. 80 2 3 3 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 
ENCUES. 81 1 3 2 4 4 3 4 2 4 2 3 3 2 3 3 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 
ENCUES. 82 1 2 3 4 3 4 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 1 
ENCUES. 83 3 5 4 4 5 3 5 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ENCUES. 84 3 3 2 3 4 3 4 2 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 4 3 
ENCUES. 85 1 2 3 5 5 3 5 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 1 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 
ENCUES. 86 3 4 5 3 3 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 87 3 4 5 3 4 3 5 3 3 3 4 4 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 
ENCUES. 88 4 3 4 4 4 5 5 3 4 3 5 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 
ENCUES. 89 1 3 5 4 4 3 5 1 2 2 5 5 5 5 5 4 5 3 1 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 3 
ENCUES. 90 2 3 3 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 
ENCUES. 91 1 3 2 4 4 3 4 2 4 2 3 3 2 3 3 3 2 1 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 
ENCUES. 92 1 2 3 4 3 4 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 1 1 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 1 
ENCUES. 93 3 5 4 4 5 3 5 3 2 2 5 5 5 5 5 5 5 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
ENCUES. 94 3 3 2 3 4 3 4 2 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 4 3 












































Anexo 11. Evidencia de la realidad problemática 

































               
    
 
 
Anexo 12. Autorización de la empresa Dental Betty  
